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خدمت و تجارت

فرایند‌هــای کاری و صنعتی، ســال‌ها با کمترین 
کمــک فنــاوری و تنهــا بــا بهبودهــای تدریجــی 
مدیریت می‌شدند؛ به‌ عنوان مثال، در خصوص 
فرایندهای تکراری از طریق به‌کارگیری روش‌های 
نــاب و شــش ســیگما و در خصــوص توســعه 
فرایندهــا از طریــق روش اســتارت‌آپی نــاب و 
چابــک ســیر تکاملی خــود را طی کرده بــود. اما 
در ســال‌های اخیر، فناوری‌هــای جدید مبتنی بر 
انقلاب صنعتی چهارم، نقش‌ جدیدی در طراحی 
و بهینه‌ســازی فرایندهــا و به‌ویــژه در دیجیتالی 
شــدن آنها ایفا کرده‌اند. فناوری‌های این انقلاب 
بــه شــرکت‌ها کمــک می‌کنــد تمــام فرایندهای 
عملیاتــی و پشــتیبانی خــود را بــه طــور بهینــه 
مدیریــت کنند. این تحــول فناورانه و دیجیتالی 
در مدیریــت فراینــد، بــه تغییــرات در عملیــات، 

خدمات و مدل‌های کسب‌و‌کار اشاره دارد.
امــروزه مهم‌تریــن مزیــت رقابتــی بنگاه‌هــا 
انعطاف‌پذیــری آنهاســت. شــرکت‌های موفــق 
بین‌المللــی کــه در برابــر تغییــرات ســریع بــازار، 
مشــتریان، رقبــا و قوانیــن پاســخگو هســتند، 
انعطاف‌پذیری خود را از طریق ایجاد فرایندهای 
می‌کننــد.  تقویــت  منعطــف  و  هوشــمند 
فناوری‌هــای انقلاب صنعتی چهــارم این امکان 
را بــرای شــرکت‌هایی که به دنبــال ایجاد چنین 
فرایندهایی هســتند فراهم کرده اســت. مزایای 
بهبــود  از  ایــن فناوری‌هــا عبــارت  به‌کارگیــری 
بهره‌وری، تقویت کارایی، ایجاد انعطاف‌پذیری و 
چابکی بهتر و افزایش سودآوری است. به علاوه 
اینکــه تجربــه مشــتری را از طریــق محصــولات 

شخصی‌‌تر و هوشمندتر بهبود می‌بخشند. 
یکی از مزایای اســتفاده از فناوری‌های انقلاب 
صنعتــی چهارم، پیاده‌ســازی سیســتم‌هایی به 
منظــور نظارت بر فرایند‌های خودکار اســت که از 
اینترنت اشــیا یــا اینترنت خدمــات، فرایندها و 
افــراد و فناوری‌های مرتبط به آن کمک می‌گیرد. 
ایــن فناوری‌ها به نمایش وضعیــت فرایندها و 
شناســایی گلوگاه‌های فرایندی کمــک می‌کنند. 
نمونــه دیگــر، اســتفاده از تجزیــه و تحلیــل 
کلان‌داده‌ها به منظور شناسایی الگوهای پنهان، 
همبستگی‌های ناشناخته، بررسی روندها و سایر 
اطلاعاتــی اســت کــه می‌تواند به ســازمان‌ها در 
بهبــود تصمیم‌گیــری در تمام ســطوح مدیریتی 

و فراینــدی کمــک کنــد. پیشــران‌های انقــاب 
صنعتــی چهــارم، نیازهــا و تمایل‌ها بــه تغییر و 
بهبــود در فرایندهای موجــود در صنایع را تغییر 
داده اســت. ســازمان‌ها، نهادهــا، قانون‌گذاران 
یــا ســایر بازیگــران از چهــار اصــل طراحــی: )1( 
اتصال بینابینــی بین بازیگران اصلی فرایندهای 
ســازمانی )2( شــفافیت اطلاعاتی )3( فناوری و 
دســتیاری فنی )4( تصمیم‌های غیرمتمرکز برای 
تامین این نیازها، تغییر شکل فرایندها و بهبود 
آن اســتفاده می‌کنند. با استفاده صحیح از این 
‌زمینه‌هــا، چابکی، نوآوری، و ســودآوری افزایش 
می‌یابــد که منجر به افزایش بهــره‌وری و کارایی 

می‌شود.

تاثیر انقلاب‌های صنعتی چهارم بر 
صنعت مالی

از  برتــر جهانــی در حــال حاضــر  شــرکت‌های 
فناوری‌هــای انقلاب صنعتی چهــارم برای تغییر 
و بهبــود فرایندهــای خــود اســتفاده می‌کننــد. 
این پیشــرفت‌ها به شــرکت‌ها اجازه داده است 
در  یکپارچه‌ســازی، هوشمندســازی  از طریــق 
اســتفاده از داده‌ها و خودکارسازی فرایندها، به 
نیازهــای مشــتریان و ذی‌نفعان خود ســریع‌تر و 

دقیق‌تر پاسخ دهند.
صنعــت مالــی متشــل از انواع شــرکت‌های 
مالــی از جملــه بانک‌هــا، تامیــن ســرمایه‌ها، 
کارگزاری‌ها، وام‌دهندگان، شــرکت‌های مشــاوره 
ســرمایه‌گذاری، کارگــزاران املاک و مســتغلات، 
ثــروت، ســرمایه‌گذاران  شــرکت‌های مدیریــت 
بیمــه  و شــرکت‌های  خصوصــی و خطرپذیــر 
اســت. توســعه فنــاوری اطلاعــات، اســتفاده 
گســترده از اینترنت و تلفن‌هــای همراه و ظهور 
فناوری‌هــای انقــاب صنعتی چهــارم بر صنعت 
مالــی تاثیــر شــگرفی گذاشــته و منجر بــه ظهور 
شــرکت‌ها و محصولات مالی نوین شــده است. 
ظهــور بانکــداری آنلاین و موبایلــی، فین‌تک‌ها، 
بانکــداری دیجیتالــی، فناوری‌هــای بلاک‌چین و 
نــوآوری در خدمــات پرداخت مثال‌هایــی از آثار 
فناوری‌هــای انقــاب صنعتی چهارم محســوب 
می‌شــود. در نتیجــه، فرایندها و خدمات مرتبط 
با وام‌ها، بیمه، خرید و فروش سهام و مدیریت 
ثروت و دارایی همگی توسط فناوری‌های نوین و 

دیجیتالی دچار تغییرات اساسی شده‌اند. 
در فرایندهــای موسســات مالــی و بانک‌هــا، 
استفاده از فناوری‌های نسل جدید مانند هوش 
 ،)Edge Computing( مصنوعی، رایانش لبه‌ای
 ،)Digital Twins( دیجیتالــی  همزادهــای 
کوبات‌هــا )Cobots(، و اینترنــت همــه چیــز 
)Internet of Everything( می‌توانــد درکاهش 
هزینــه تولید و نگهــداری محصولات و خدمات، 
حفــظ مشــتریان موجــود، حفــظ محرمانگی و 
حریــم خصوصــی مشــتریان، بهبود شــیوه‌های 
مدیریت ریسک، ارائه خدمات مالی بدون خطا، 
ترویــج فرهنــگ داده‌محــور در تصمیم‌گیــری و 
تحول موفق و یکپارچه دیجیتالی نقش بسزایی 

ایفا کند. 
بــه عنوان نمونــه، فناوری تشــخیص چهره یا 
گوینده‌هــای مجازی، که قبلًا به دلیل مشــکلات 
تاخیر و ســرعت غیرممکن بود، با کمک رایانش 
لبــه‌ای، کــه در آن محاســبات و ذخیره‌ســازی 
داده‌ها به محل مورد اســتفاده نزدیک‌تر اســت 
و موجــب بهبود زمان پردازش و صرفه‌جویی در 
پهنای باند می‌شــود، میسر شده است. هنگامی 
که مشتری وارد شعبه بانک می‌شود، زیرساختی 
کــه بــر مبنــای رایانش لبــه‌ای فعالیــت می‌کند، 
می‌توانــد فــوراً، چهــره مشــتری را شناســایی و 
اطلاعــات مشــتری را بــه کارکنان شــعبه منتقل 
و فراینــد پیشــنهاد خدمات مرتبــط مانند وام را 

متناسب‌سازی کند. 
بانک‌هــا بــا بازمهندســی فرایندهــا از هــوش 
مصنوعی برای تغییر نحوه ارائه خدمات مشاوره 
مدیریت ثروت به مشــتریان اســتفاده می‌کنند. 
شرکت‌های بیمه از هوش مصنوعی برای آسان‌تر 
کردن پذیرش مشــتری و ارزیابی ریسک مشتری 
تخمیــن خســارت‌های  و  می‌کننــد  اســتفاده 
خــودرو و خانه را بــا تجزیه و تحلیل عکس‌های 
گرفته‌شده به دست فرد خسارت‌دیده و بر مبنای 
یادگیری عمیق خــودکار می‌کنند. در بخش بازار 
ســرمایه، فناوری‌هــای انقــاب چهــارم تحولات 
عظیمی ایجاد کرده‌اند، به عنوان مثال در ایالات 
متحده، بیش از 70 درصد تصمیمات معاملات 
سهام بر اســاس الگوریتم‌های کامپیوتری گرفته 
می‌شــود و پیش‌بینــی می‌شــود در آینــده کمتر 
از 10 درصــد تصمیمــات ســهام را کارشناســان 

دولت  الکترونیکی

انقلاب‌ صنعتی چهارم چه نقشی در بهبود فرایند‌های صنعت مالی دارد؟

صدایی که باید شنیده شود

رهی زندی‌فر

دانیال دانا
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فــردی اتخاذ کننــد و این به خــودی خود باعث 
صرفه‌جویی در مقدار زیادی از خدمات مشــاوره 
مالی می‌شــود. وام‌هــای خرد مبتنی بــر فناوری 
قابــل ارائه در نئوبانک‌ها، موجب پیدایش عصر 
جدیــدی از توانمندســازی مالــی افــراد محروم 

حتی در مناطق روستایی شده است.
همزادهــای دیجیتالــی می‌توانند بــا ارائه یک 
نســخه کپــی دیجیتالــی از دارایی‌هــا، فرایندها 
و سیســتم‌های فیزیکــی بانک، نقــش مهمی در 
تحــول دیجیتالی بانــک ایفا کنند. ایــن فناوری 
می‌تواند به بانک‌ها در بهینه‌سازی عملیات‌شان 
در زمینــه بهبــود تجربــه مشــتری کمــک کنــد. 
یــک همــزاد دیجیتالــی متعلــق بــه شــعبه‌ای 
از بانــک، می‌توانــد در شبیه‌ســازی، تجزیــه و 
تحلیــل ســناریوهای مختلف بــرای تغییرات در 
ترافیک مشــتری، معرفی خدمات جدید، تعیین 
چیدمــان بهینــه و حتــی طبقه‌بنــدی کارکنــان 
اســتفاده شود. این تحول فناورانه برای بانک‌ها 
بستری را فراهم می‌آورد تا عملیات و فرایندهای 
خود را ســاده کنند و کارایی شــعب فیزیکی خود 
را بهبود بخشــند؛ به عنوان مثال، بانک صنعتی 
کــره جنوبی )IBK( قرار اســت بانکی در متاورس 
بــا محصولات و خدمات مالی ساده‌سازی‌شــده 
برای کاربران شبکه اجتماعی این کشور راه‌اندازی 
کنــد. JPMorgan Chase یکــی از بانک‌هایــی 
اســت کــه شــعبه‌ای را در متــاورس افتتــاح کرد 
و بــه منظور گســترش فرصت‌های بــازار ارزهای 
دیجیتالــی، پرداخت‌هــای مبتنی بر بلاک‌چین را 

به مشتریان ارائه می‌دهد.
در بخــش بانکداری، رشــد ربات‌هــای تعاملی 
فرایندهــای  و  وظایــف  انجــام  )کوبات‌هــا(، 
یکنواخــت مرتبــط بــا صندوقــدار را تســهیل 
می‌کنــد. اینترنت همه چیز )IoE( نمونه دیگری 
اســت کــه در بخــش بانکی مــورد اســتفاده قرار 
گرفته اســت. در این فنــاوری، از رایانش لبه‌ای و 
تجزیــه و تحلیل کلان‌داده‌هــا، افراد، فرایندها و 
اشــیا اســتفاده می‌شــود تا ارتباطات شبکه‌ای را 
 IoE مرتبط‌تر و ارزشــمندتر کند. یک نمونه کاربرد
در بهبود خدمات مشــتریان بانکی، اســتفاده از 
ابزارک‌های هوشــمند و حساس به رفتار مشتری 
و عوامل محیطی اســت که می‌تواند فرایندهای 
مرتبــط با مشــتریان را از زمان ورود مشــتری به 
بانــک تا نقاط بازخوردگیــری رصد و هدایت کند 
و در نهایــت، منجــر بــه شخصی‌ســازی خدمات 
قابــل ارائه به مشــتریان شــود. رایانــش لبه‌ای، 
بانک‌هــا را قــادر می‌ســازد تــا ربات‌هــای مبتنی 
بــر IoT ماننــد HSBC’s Pepper را بــه عنــوان 
متصــدی بانــک بــه کار گیرنــد و بــا بهره‌گیری از 
هــوش مصنوعی و یادگیری ماشــین بــرای ارائه 

تجربیــات منحصربه‌فــرد بــه مشــتری، موجــب 
کاهش زمان انتظار مشتری و کاهش در دریافت 
اطلاعات مورد نیاز شــوند. البته ظهور فناوری‌ها 
و پارادایم‌هــای جدیــد ماننــد رغبــت بــه مالــی 
غیرمتمرکــز )Decentralized Finance( کــه 
خــود منتــج از تغییــر و تحولات انســان‌محور و 
پذیرش فلســفه همتــا به همتاســت، می‌تواند 
نقــش بســیاری از نهادهــای ســنتی تمرکزگرا از 
جمله بانک و کارگزاری‌ها را کمرنگ و حتی حذف 
کند، زیرا در پرتو دیدگاه DeFi، تغییرات زیربنایی 
در فرایندهای مالی با توجه به حذف واسطه‌ها، 
فراهــم‌آوری شــفافیت حداکثــری و در نتیجــه 
به‌کارگیری فناوری‌های مبتنی بر بلاک‌چین مانند 
قراردادهای هوشمند اجتناب‌ناپذیر شده است.

مــورد دیگــر، اســتفاده از فناوری‌هایــی مانند 
 Robotic Process( اتوماسیون فرایند رباتیک
Automation( اســت که به ســاختار جریان کار 
و خودکارســازی فرایندهــای پشــتیبان اطلاعات 
کمــک می‌کند. در یــک نمونه، بانک ســنگاپوری 
OCBC، RPA را در فرایند درخواســت وام خرید 
خانــه خــود پیاده‌ســازی کرد کــه موجب کاهش 
هزینــه عملیاتی و زمان صرف‌شــده برای تعدیل 
و پــردازش وام‌هــای مســکن از 45 دقیقــه بــه 
یــک دقیقــه شــد. ربات‌هــای RPA فرایندهــای 
صحت‌ســنجی صلاحیــت قیمت‌گــذاری مجدد 
ایمیل‌هــای  و  را مدیریــت  وام‌هــای مســکن 
را  بهتریــن گزینه‌هــا  بــرای  پیشــنهاددهنده 
پیش‌نویــس می‌کند. مثال دیگر از این دســت، 

بانــک ژاپنی ســومیتومو میتوســی اســت که با 
خودکارســازی فرایندهای کارکنــان خود از طریق 
به‌کارگیــری RPA در زمینه‌هــای پردازش اســناد، 
جمع‌آوری داده‌های مشــتریان و کنترل کیفیت، 
توانســته حــدود یک ســال کاری بــرای 200 نفر 
)معــادل 400 هــزار نفرســاعت( صرفه‌جویــی 
کنــد و به جای اخراج ایشــان، آنها را برای ســایر 

عملیات‌بانکی به کار گرفته است.

قدم بعدی
بررسی روندهای صنعت مالی بیانگر چالش‌هایی 
باقی‌مانده از انقلاب‌های صنعتی پیشین است. 
اگرچــه رویکــرد فناورانه انقــاب صنعتی چهارم 
بــا اســتفاده حداکثــری از فناوری‌هــای جدید و 
دیجیتالــی، توانســته راه‌حل‌هــای ارزش‌آفریــن 
مناسب‌تری ایجاد کند. تطبیق و همراهی با این 
روند می‌تواند موجب کارایی و اثربخشی بیشتر 
در فرایندهای صنعت مالی شــود. اما سازمان‌ها 
و نهادهــا بــه منظــور تکامــل و تعالــی در ایــن 
مســیر ناگزیر از حرکت به سمت پذیرش انقلاب 
صنعتــی پنجم هســتند کــه بر انســان‌محوری و 
تــاب‌آوری در برابــر نااطمینانی‌ها محوریت دارد. 
در واقــع، انقــاب صنعتی پنجم خــود به عنوان 
مکملــی بــرای انقلاب‌هــای صنعتــی پیشــین، 
می‌توانــد موجب کارایی و اثربخشــی بیشــتر در 
فرایندهــای صنعت مالی شــود و توجه و تمرکز 
بــر جنبه‌هــای انســان‌محور در ســمت عرضــه و 

تقاضای خدمات مالی را به همراه آورد 

مزایای انقلاب صنعتی چهارم


